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Tendências atuais da procura turística sugerem que os seniores representam um dos 
segmentos do mercado norte americano que merecem a maior atenção dos gestores de 
destinos turísticos. Os seniores levam uma vida cada vez mais ativa e gastam muito acima 
da média na procura de orientações para ajudar a viver vidas mais longas e saudáveis. 
Estudos indicam que os seniores são, em geral, o grupo demográfico com maior rendimento 
disponível e com tendências para gastar em atividades de lazer, entretenimento, saúde e bem-
estar.  
 
Por outro lado, o mercado norte-americano está em franco crescimento para o turismo 
português. O próprio Turismo de Portugal definiu uma política específica estruturada com 
as tendências e a procura do mercado norte americano, focado precisamente no mercado 
sénior. Esta política realça a aposta na autenticidade, na diversidade do destino, na proteção 
da experiência e na diversificação da oferta e aposta no conceito tailor made, com ênfase na 
qualidade dos serviços.  
 
É objetivo deste estudo investigar o comportamento do segmento sénior norte-americano e 
apresentar recomendações e boas práticas para melhor adequar a oferta do turismo 
português, especificamente para este segmento de mercado. Deste modo, realizou-se um 
estágio, que teve como estudo de caso o Boca West Country Club, localizado na cidade de 
Boca Raton, no estado da Flórida (EUA). As atividades desenvolvidas ao longo do estágio, 
permitiram contato diário, direto e consistente com estes consumidores, numa perspetiva de 
observação participante. A caracterização e o perfil destes consumidores sugerem que se 
trata de um segmento de luxo, com uma obsessão pela excelência no serviço ao cliente. 
 










Current trends in tourist demand suggest that seniors represent one of the segments of the 
North American market that deserve the greatest attention of tourism destination managers. 
Seniors lead an increasingly active life and spend much above average looking for guidance 
to help live longer, healthier lives. Studies indicate that seniors are, in general, the 
demographic group with the highest disposable income and with tendencies to increase in 
leisure, entertainment, health and well-being activities.  
 
On the other hand, the North American market is booming for Portuguese tourism. Turismo 
de Portugal itself defined a specific policy structured with the trends and demand of the 
North American market, focusing precisely on the senior market. This policy highlights the 
commitment to authenticity, the diversity of the destination, the protection of the experience 
and the diversification of the offer and the tailor made concept, with emphasis on service 
quality.  
 
The objective of this study is to investigate the behavior of the North American senior 
segment and to present recommendations and good practices to better adapt the Portuguese 
tourism offer, specifically for this market segment. Thus, an internship was carried out which 
had as a case study the Boca West Country Club, located in the city of Boca Raton, in the 
state of Florida (USA). The activities developed during the internship, allowed daily, direct 
and consistent contact with these consumers, in a perspective of participant observation. The 
characteristics and profile of these consumers suggest that it is a luxury segment, with an 
obsession for excellence in customer service.  
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Este relatório surge no âmbito do estágio que integra o Mestrado em Turismo, Inovação e 
Desenvolvimento no Instituto Politécnico de Viana do Castelo. O estágio demonstra como 
realizar as atividades relacionadas diretamente com as funções desempenhadas pelo 
colaborador. Simultaneamente, utilizar as mesmas atividades como oportunidades para 
recolher dados que nos permita retirar conclusões sobre o comportamento de um 
determinado segmento de mercado. Procurar novos mercados é de extrema importância na 
medida em que o turismo está constantemente em evolução, sendo necessário estar a par das 
mudanças, como por exemplo, o aparecimento de novos segmentos emergentes.  
 
O caso do mercado norte-americano consta na estratégia do Turismo de Portugal para 
diversificar a procura para o destino Portugal. De facto, o número de turistas norte-
americanos em Portugal tem tido um crescimento acelerado, representando cerca de 2,2 
milhões de dormidas e 968 milhões de euros em receitas turísticas, só em 2018 (TravelBI, 
2019).  
 
O estágio teve início no dia 6 de novembro de 2019 no Boca West Country Club (EUA) 
tendo sido concluído a 25 de março de 2020 e enquadra‐se nas áreas do serviço ao cliente e 
restauração. Deste modo, a realização deste estágio em contexto profissional teve como 
objetivo principal integrar e consolidar os conhecimentos obtidos na fase curricular do 
Mestrado e adquirir e melhorar competências no contexto da área a ser analisada. 
 
O principal objetivo do trabalho é compreender quais os comportamentos dos seniores 
americanos com alto rendimento, nomeadamente suas atitudes, interesses e padrões de 
consumo. Estes dados permitiram estabelecer o seu perfil e apresentar recomendações de 
boas práticas para a adequação dos serviços, produtos e destinos, em Portugal, que 
pretendam trabalhar com este segmento de mercado no contexto de turismo de luxo.   
 
Ao nível do desenvolvimento do relatório, primeiramente realizou-se uma revisão de 
literatura, de modo a construir o enquadramento teórico. Após esta primeira parte, realizou-
se o estágio e a investigação numa abordagem qualitativa no local supracitado, adotando a 
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observação participante como técnica de pesquisa. Por último, já com os dados recolhidos, 
procedeu-se à escrita do trabalho.  
 
O presente relatório está divido em oito capítulos. Começando com a revisão bibliográfica, 
tendo presente um enquadramento teórico de diversos conceitos associados a esta 
investigação, como a segmentação no marketing, a importância das motivações e o 
comportamento dos consumidores, o segmento sénior, o turismo de luxo e a qualidade e 
importância dos serviços. O capítulo 2 é composto pela metodologia, que identifica e 
justifica o enquadramento da investigação. No capítulo 3 são apresentados dados 
secundários sobre aspetos sociodemográficos e comportamentais do sénior norte americano. 
Um dos comportamentos identificados à partida, é o modo de vida integrado, 
significativamente, em country clubs. Por este motivo, procede-se à definição de Country 
Club e explica-se sua popularidade perante este segmento de mercado. O capítulo 4 é 
desenvolvido ao redor da entidade de estágio, onde são abordados aspetos como a 
caracterização do empreendimento, o enquadramento geográfico, a missão, visão e valores, 
a sua evolução e estrutura organizacional. De modo a completar este capítulo, foram 
adicionados alguns anexos e apêndices ilustrando o local e os detalhes da sua organização 
interna. O capítulo 5 é focado no estágio curricular, onde são identificadas e explicadas as 
funções desempenhadas, o processo de candidatura e a forma como as atividades técnicas 
da restauração permitiram o desenvolvimento profissional e pessoal. Seguidamente, o 
capítulo 6 aborda os resultados dos dados obtidos através da observação participante e as 
notas de campo. O penúltimo capítulo é dedicado às boas práticas para a adequação dos 
serviços no turismo em Portugal. O último capítulo é reservado às reflexões, onde são 











Este capítulo abarca a revisão de literatura, iniciando-se com a segmentação no marketing, 
compreendendo a sua definição e importância, vertentes e correlação com o segmento do 
mercado sénior. Ao longo da revisão da literatura é, ainda, abordada a importância das 
motivações e os comportamentos dos consumidores, de modo a compreender as suas 
necessidades e opções de compra. Desenvolve-se a temática sobre o segmento sénior e a 
associação com o turismo de luxo e a qualidade e importância dos serviços 
 
1.2. Segmentação no marketing 
 
No mundo do marketing é fundamental a existência do conceito “segmentação”, já que é 
uma das ferramentas mais eficientes para que os profissionais de marketing alcancem o seu 
público-alvo (Tucunduva, 2018). A segmentação de marketing é o processo de dividir o 
mercado de potenciais clientes em diferentes grupos e segmentos com base em determinadas 
características, ou seja, os membros desses grupos, por norma, compartilham características 
semelhantes (Hayfaz, 2018). Deste modo, a segmentação de marketing é também a forma 
que determina como é que uma determinada organização/empresa/entidade cria os 
subconjuntos de um mercado com base em diversos aspetos, como os dados demográficos, 
necessidades, prioridades, interesses comuns, critérios psicográficos ou comportamentais 
(Hayfaz, 2018).  
 
Carvalho (2019) refere que na área de marketing, a segmentação do mercado divide-se em 
dois níveis - o nível estratégico e o nível tático. Assim, a nível estratégico é necessária uma 
ligação direta com as decisões de posicionamento, enquanto que ao nível tático, é importante 
saber-se direcionar e focar nos grupos de consumidores corretos, de modo a que exista uma 
correta segmentação de mercado.  
 
Existem 4 tipos diferentes de segmentação de mercado, sendo eles demográfico, 
psicográfico, comportamental e geográfico, como é possível observar na figura 1.  
